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Abstract  .  The  development  of  globalization  has  induced  the  need  for  universities  that  capable  to 
develop  independent  and  democratic  society  to  compete  internationally.  Through  the  Government 
Regulation Nr. 155/ 2000,  ITB was  legalized to be State Owned Legal Entity (BHMN). Being so,  ITB has 
greater  autonomy  to  regulate  itself  complemented  with  greater  responsibility  to  improve  its 
competitiveness  in the global world with commercial business unit, which  is PT. LAPI  ITB. PT. LAPI  ITB 
engaged  in  consultancy  and  training.  This  research  explores  about  concept  of  service  quality  in B2B 
context. The calculation based on dimensions used in this research has been adjusted from B2C to B2B, 
which  are  Responsiveness,  Credibility,  Consultative  Selling,  Reliability,  Competence  and  Price  as  the 
dimension (Westbrook and Peterson, 1998). This new form of SERVQUAL in B2B context expected to be 
able to reflect customer gap score of expected and real performance of PT. LAPI ITB. Which with the 110 
of  correspondents  based  on  10%  of  finished  projects  in  term  of  2014,  resulted  that  the  gap  of 
performance service and expected service  is negative, which means that PT. LAPI  ITB did not perform 
their service especially  in Responsiveness, Credibility, Consultative Selling, Reliability, Competence and 











Nowadays, globalization has played a big  role  in many business  fields  in  Indonesia. The  term 
Globalization  refers  to processes of  international  integration arising  from  the  interchange of 
worldviews,  products,  ideas,  and  other  aspects  of  culture  (Wikipedia;  globalization).  The 
development  of  globalization  has  induced  the  need  for  universities  that  capable  to  develop 




















































































































































































































































































and  another  resources  on  things  that  do  not  count  to  the  customer  (Zeithaml,  Bitner  and 





consumer’s  expectation  (Zeithaml,  Bitner  and  Gramler,  2006).    Service  quality  assessment 
often used  to assess  the service quality provided  to  their consumer  in order  to  improve  their 
service,  quickly  identify  problems.  In  general,  service  quality  is  a  consumer  comparison 
between perceived services with expected service in which if the former falls short of the latter 
the  consumers  are  disappointed  (Zeithaml,  Bitner  and  Gramler,  2006).  In  assessing  service 
quality,  the comparison between perceived service and expected service can be  form  into an 












































































allows us  to know exactly what  service providers  show offer and  this  is based on based past 
experience  and  information  received  (Douglas  &  Connor,  2003,  p.167).  It  is  important  to 







Based on needs of PT. LAPI  ITB  for measuring perceived quality of  service  they have given, 
these are  the user  list of PT. LAPI  ITB  in  service of  consulting  (particularly energy  company) 
which  are  the  main  objectives  of  this  riset.  This  user  lists  was  chosen  based  on  10%  of 
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No  Answer  F  % 
1  Yes  110  100,0 




















Responsiveness  3.60  4.77  ‐1.17 
Competence  3.75  4.75  ‐1.00 
Reliability  3.68  4.75  ‐1.07 
Consultative selling  3.73  4.76  ‐1.03 
Credibility  3.85  4.75  ‐0.90 
Price  3.72  4.56  ‐0.85 
 
Table above shows the recapitulation of average gap score each dimension. From table above, 
can  be  seen  that  customer  expect  more  in  Responsiveness  dimension  that  represented  by 
“Consulting service meets deadline for projects and assignments given” with gap score of ‐1,17. 
In this dimension, customer of PT. LAPI ITB has the higher expectation score, which is 4,77, but 
PT. LAPI  ITB’s  response  in performing  “meets deadline” has  the  lowest  score.  It means  that 
customer  has  the  higher  expectation  in  PT.  LAPI  ITB’s  responsiveness,  which  leads  to  its 







gap  score of 1,00 which  shows  that PT. LAPI  ITB still  lacks of skills and capitalizing  its human 
resource to create a great competence because still does not meet what customer has expected. In 
Consultative Selling, customer expectation still does not meet with what they have perceived 




higher  reputation,  experience but  this has  the higher  score of average  score  in performing  their 
credibility which might lead to a good reputation but doesn’t good enough with what has customer 





LAPI  ITB  can  focuse  to manage  their  performance  to meets  the  expectation  of  customer  in 
price dimension which  lead to better result  in consulting to reach consumer expectation. This 
can be  one  of PT.  LAPI  ITB’s  strenght  in  providing  service because  the  expectation  of  price 
dimension  is not  that high, yet PT. LAPI  ITB  can provide  customer a good  result of working 
project that in accordance with price that customer paid.  
 
PT  LAPI  ITB  also  have  to  focuse  in  completing  the  project  and  assignment  faster  with 
adequating human  resource  that  capable  to perform better, because  this dimension has  the 














assignments given by  customer  so  that PT. LAPI  ITB  could possibly  close  the gap of  service 
quality  in price dimension. Last but not  least, the weakness as  in completing the timeliness of 
working projects and assignment should be the main focus of PT. LAPI ITB in improving service. 
Even  though  the  projects  and  assignments  is  on  a  large  scale  and  difficult,  but  the 





The  customer  gap  of  SERVQUAL’s  method  by  Westbrook  and  Peterson  (1998)  within  6 
dimensions  that has been adjusted  to B2B context of PT. LAPI  ITB has a negative gap score, 
which  means  that  the  expectation  of  consulting  service  in  B2B  context  is  higher  than  the 
performance of PT. LAPI  ITB. The service that customer expecting does not meets PT. LAPI  ITB 
performance  in  providing  service  quality.  This  means  that  PT.  LAPI  ITB  have  to  make  some 
improvement  in  tested  dimensions  so  that  might  increase  their  performance  in  providing 







In  order  to  improve  quality  in  their  service,  PT.  LAPI  ITB  have  to  understand  what  their 
customer want. Understanding customer  is a critical  step  in delivering  service,  so  that  in  the 




they  can  improve  the  performance  of  the  company  and  closing  the  gap  between  customer 
expectation and the actual performance.  
 
